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XiDMOT  SEKTORUNDA  KEYFIVYOT  VO  MU^TORI  MOMNUNiYYOTiNiN 
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Baki  Muhandislik  Univcrsitcti 

Msqahdtf  xidmst  sektoinnda  keyfiy)>3t  va  mu^tdri  mdmnuniyyBtins  ba^qa-ha^qa  aspekthrchn  yana^ilaraq  onlarin 
marketoloji  ahamiyysti  va  eyni  zamanda  biznes  idar^etmasindaki  rolu  ara§dirdmi^  va  konkret  takliflar  tdvsiyya  olunmu^diir. 

Xidmat  sektorunda  mii^ori  mamnuniyyatini  tamin  etmanin  asas  mey’an  ke^fiyyatli  xidmat  vaya  mahsul  taqdium  etmakdan 
kegir.  Bu  isa  dz  novbasinda  marketinq  anlyi^mi  da  masalaya  daxil  edir. 

Agar  sdzjar:  xidmat  sektotni,  keyfiyyat,  idaraetma,  mii^tari  mamnuniy)ati,  marketinq,  biznes,  menecment. 


Miiasir  dovrda  qloballa§an  diinyaya  inteqrasiya 
edsn  bir  90X  bnciil  blkabrda  oldugu  kimi 
AzsrbaycaRin  da  suverenliyinin  mohkambn- 
dirilmsslnin,  oiks  iqtisadiyyatmm  inki§afi  xeyli  darscs- 
ds  xidmat  sektoru  vs  onun  iqtisadi  ssmsrsliliyinin 
artinlmasmdan  vs  inki^af  etdirilmssindsn  asdidir. 

Xidmst  sektoru  respublikanm  iqtisadi  potensiali- 
nm  artinlmasmda,  iqtisadiyyatin  intensiv  inki§af 
yoluna  ke9irilmssind3,  iqtisadiyyatin  butUn  bolmslsri 
faaliyystinin  ssmsrsliliymiii  yiikssldilmssiiids  apanci 
rol  oynamaga  dogru  irslilsyir. 

Bu  sahsds  davam  edsn  9ali§malar  hsb  yetsrsiz 
olsada  siirstls  getmskdsdir  vs  yaxin  gslscskds  xidmst 
keyfi>'ystmin  vs  mu§tsri  msmnuniyystinin  istsnilsn 
ssviyysys  9atdin!masi  labUddiir.  Bunun  ii9un  rauxtslif 
diinya  §irkstlsrinin  vs  olkslsrin  tscnibslsri  oyrsnilmsli 
vs  tstbiqi  olksmizdski  sosial-iqtisadi  dumma  uygun- 
la§dinlmahdir.  Nstics  etibarils  Bu  cilr  ara^dirmalar 
hsm  xidmst  sektorunun  tskmills§rnssins  vs  bu  sahsds 
msqals  vs  tscnibslsrin  o  ciimlsdsn,  tezis  vs  nszsriy- 
yslsrin  ns§rir!s  tskan  verir. 

Xidmst  sektorunda  keyfiyyst  vs  mii^tsri 
msmnuniyystinin  qar^ibqh  slaqssi 
Keyfiyyst  hsr  ke9sn  giin  daha  da  dost  oldugumuz 
bir  anlayi§  olur.  Ancaq,  csmiyystds  keyfiyyst  deyilincs 
ilk  agla  gslsn  miisyysn  standarllara  uygun  gslsn, 
gSzsl,  inki§af  elmi§,  kimi  sifstlsiin  ksnaridir,  "Keyfiy¬ 
yst".  Keyfiyyst,  qisaca,  gbzlsmslsri  a§maq  demskdir. 
Bu  tsrifiyls  ds  insanhgin,  davamli  inki§afin  bir  ifads- 
sini  ehtiva  edsr.  Dinamik  bir  aniayi^dir.  9unki,  insane- 
lann  gdzlsmslsri  hsr  qar.5ilandiginda  yiikssims  meyli 
gostsrsr.  Amma  Keyfiyyst  dedikds,  mujtsrinin  muracist 
etdiyi  movzu  ils  bagli  aldigi  cavab,  gorulsn  tsdbirlsr  vs 
yaxud  §ikaystin  qeydiyyata  ahnmasuiui  dsqiqliyi  vs 
operativliyi  ds  ba§a  dU^uliir.  Bu  iss  ssl  xidmst 
keyfij'ysti  gdstsrgssi  sayilir. 

Bir  ne93  il  svvsl  "Keyfiyystli"olaraq  xaraklerizs 
edilsn  bir  mshsu!  bu  giin  "Siravi",  sabah  iss  "Qsbul 


Edils  Bilmsz"  olaraq  xarakterizs  edilir.  Ba§qa  sdzis, 
keyfiyystli  mshsul  vs  xidmst  tsqdim  eds  bilmsk  u9un 
hsr  vaxt  Szunu  a§a  bilnis  qabiliyystins  qovu§maq 
lazimciir.  Qalici  muvsffsqiyyst  vs  davam  etdirils  bilsr 
bir  15  saliibi  ola  bilmsk  u9un  swsics  "Idarsetms 
Keyfiyystimizi"  artirmahyiq. 

Keyfiyyst  anlayi§inm  tarixi  90X  kbhnslsrs  soyks- 
nir.  Hammurabi  qanunlanndan  biri  bu  ifadsni  istifads 
edsr: 

-"Hsr  kim  bir  bina  tiksr,  vs  bu  bina  yixilar  da 
altinda  insanlar  6lss,  o  adamm  da  ba§i  kssils!" 

Anadolu  msdsniyystinds  shsmiyy'stli  bir  yer  tutan 
Ahiliq  da  iss  keyfiyystsiz  if  edsnlsrs  hsmkarlan 
ozdenetim  tstbiq  edsrsk  "Ba.fmagmi  dama  asarlarmif". 
Bu  o  diikandan  miisyysn  bir  miiddst  u9Qn  ahf  verif 
edilmsyscsyi  msnasma  gslirmif .  [  5  ;  6,  s.  45  ] 

Kohnsdsn  insanlami  canina  diifsn  keyfiyystsizlik, 
bu  giin  ds  bazarlarinm  sllsrindsn  getmssins  gstirib 
9ixanr.  Davamh  daha  yaxfim  axtarma  durrdsii  biitiin 
insanlarda  olan  vs  insanhgm  daha  yaxf  uii,  daha  yenini 
axtanfmi  vs  davamli  inkifafim  tsmiii  edsn  bir 
diirtiidur.  ifds  bu  ssbsbls,  davamh  iiikifafi  hsyat  boyu 
siirscsk  bir  hsdsf  olaraq  rnsnimssmsliyik.  [  6,  s.  54  ] 
0vvslcs,  xidmst  vs  mshsul  keyfiyystiiids  davani- 
lihgi  tsmin  etmsnin  idarsetms  Keyfiyystiyb  reailafa 
bilscsyini  qsbul  etmsliyik  idarsetms  Ke>iiyystini 
inki.jaf  etdirmsk  iss  bszi  qanunlan  hsyata  ke9inTisk  ib 
tsmin  edils  bilk.Bir  tsfkilatm  rshbsrlik  keyfiyystini 
inkifaf  etdiinisk  li9tin  liderlik  vs  msqssdin  tutaihlJ^' 
bdylik  shsmiyyot  dafiyir.  0n  tssirli  liderlik  giic  ils  slds 
edilsn  liderlik  deyil,  iasanlarni  koniillsrini  vs  beyinbri|i> 
qazanaraq  sids  edilsn  liderlikdii.  Bu  ssbsbls,  lideriii 
hsm  tsfkilat  hsdsfini  dsqiq  olaraq  itads  eds  bilmssi> 
hsm  ds  biitiin  qsrailanmn  bu  hsdsf  istiqamstinds 
oldugunu  gostsrmssi  shsmiyyst  dafiyir.  XUlassyb. 
ya.x§i  liderlik  U9un  ifads  vs  hsrsksl  larliyi  lazandir. 

'fsfkilatin  hs<lsflsiTnin  muftsrilsrins  msrks^Ii 
olmasi,  o  tsfkilati  ucaidan  shsmiyy'stli  bir  xususdui. 
Biitiin  edilsn  iflsrin  miiftsrilsr  119011  dsysr  yaratrna 
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meyanna  gora  qiyniatlandirilmssi  t9§kilatm  mohsuldar 
ijiiia  kdmak^i  olar.  Taskilatm  mahsul  x's  Kidmoibrinin 
cazibadar  olmasinj  tamin  edar.  MU§tari  U^iin  davar 
yaratmayan  bir  foalo^atin  xatx^ini  mustariyg  yukb- 

maya  9ah§maq,  mUvsffaqiyyatsizliyiii  ilk  addimidir 

idaraetmp  Keyfiy^atini  iiiki§af  etdir- 
manin  sn  shamiyyatli  vasitabrindan  biri  da 
miiddatbrb  vs  mslumatlarla  i-shbarlikdir. 

MU?tsri  u9Un  dsysr  ymdan  rnUddstbrin 
tayin  olunmasi,  ts^kilatin  bu  muddstbr 
ssasmda  qiirulu§landinlmasi  vs  hsr  miiddst 
ib  slaqsdar  performans  meyarlarmm  tsyin 
olunaraq  nizamh  olaraq  6l9ulmssi,  perfor¬ 
mans!  artinnaq  U9un  shsmiyystli  bir  motivasi\'a 
qayTiagi  olar.  Unudulniamalidir  ki,  6l9ulm9ysri  perfor¬ 
mans  yax§ila§dmlainaz.  Pcrfomiansla  bagh  mslu- 
matlann  i§bysnbrb  payla§ilmasi  vs  i§by3nbriii  hsdsf 
istiqanrstinds  mki§af  etdirilmssi  vs  i§bysnlsrin  perfor- 
mansmi  davamh  olaraq  mki§afin!  tsmin  edsr.  i§s  qslbi 
vs  beymyls  saliiblsnsnlsr,  i§in  inki:§afinin  teminatidir  1 
10,  S.200  ]  ■  '• 

Mu^tsrilsrs  tsqdim  edilsii  mshsul  vs  xidmstlsrin 
shsmiyystli  bir  qisimi  o  mshsul  vs  ya  xidmsti  tsqdim 
edsn  ts§kilatin  xaricindski  ts§kilatlar  tsrsfindsn  9ixanr- 
W.  Ba§qa  sdzls,  shsmiyystli  olan  yalniz  6z  ts§kilatmi 
etmsk  deyii,  biitiin  dsysr  zsncirini  istiqamstlsn- 
dirmskdir.  Idarsetms  ke:^iyy’stini  takes  ts^kilat 
ifindski  slaqslsriyis  deyii,  eymi  zamanda  i§ls  slaqadar 
davrani^lanyla  ds  gostsrsr.  0sl  rsqabstin  hsr  gtin  i§ 
gorduyumiiz  tsdaruk9iilsr  vs  sati§  kanallanyla  deyii, 
ba§qa  dsysr  zsncirlsriyls  olduguuu  qavramaliyiq. 
Unutmamahyiq  ki,  zsneirin  giicii  sit  zsif  halqasmin 
giicu  qsdsrdir  vs  birlikdsn  giic  dogar.  [  3,  s.lOO] 

i§l3rimi2ds  bUtUnlukls  sati§a  deyii,  yaradilan 
alavs  dsysrs  msrkszlsnmsiiyik.  On  yiikssk  slavs 
dsysrin  iss  davamh  yax^ila-^ma,  yaradicihq  vs  yenilik- 
filik  ils  ba§qalanndan  fsrqli  olniaqla  tsmin  edils 
bilsesyini  unutmamahyiq.  Gslscsyi  hazirlamayanlar, 
gslscsyi  qar§ilannda  taparlar.  t9irid3  ya§adigimi2  cs- 
tniyysts  vs  strafa  qar5i  mssuliyystlsrimizi  yerins 
yetirmszssk,  meydaiia  gsiscsk  problemlsrin  i9inds 
bogulmaga  mshkum  olanq.  Bu  ssbsbls  ts|kilati  ictimai 
ntssuliyj'st  anlayi^mi  hsyata  ke9irmsliyik.  tetimai 
ntssuliyyat  mdvzusuna  shsmiyyst  versn  §irkstlsr,  hsm 
rshbsrlik  yeti§kLntiklsruii  hsm  ds  inujtsrilsrindski 
zehin  payini  artiraraq  dzlsrins  ds  fayda  vermi§  olarlai'. 
Wsyat  inssuliyyst  tslsb  edir.  Keyfiyyst  bir  hsyat 
fslssfosidir.! 

Yiikssk  Mu?tsri  Msmitiuniyyati  - 

Qazancimizin  ssas  tsminati! 

Bildiyiniz  kimi,  gUniimlizds  jirkstlsrin  bir  sira 
^‘dmst  kanallari  mdveuddur.  Btitiin  §irkstlsrin 
^li§tsrilsri  (son  istifads9ilsri)  ils  unsiyyst  qurduqlari, 
^‘§  hsyata  ke9irdiklsri,  istsk  vs  §ikaystlsrini  qsbul 
®Wiklsiri  bu  kanallar  Real  Vaxtda  Xidmst  tsqdim  edilsn 


vs  Zaman  fsrqli  ils  xidnsst  tocjdirn  edilsn  olaraq,  iki 
yers  bbliins  bilsrisr: 

Real  Vaxtda  Xidmst  tsqdim  edilsn  kanallar  dzii  - 
ozltiyUnds  iki  yers  boluniir: 


insan  Faktoru  olan  (Canli) 
kanallar 

Texniki  kanallar  va  ya  OzUnaxidmat  Kanallari 

Uz-Ozp  Xidmst 

Ms>rk3zi 

Interaktiv  Sssli  Cavablama  (IVR) 

WEB  Portal  (§^xsi  kabinet,  Mij§t?ri  profiii  s..) 

Partnyorlar^ilerisr 

Inlbkiosk  (ATM,  info  board,  Queue  malic  ve  s..) 

Dukanlar  /  Xidmol  mdkanlaji 

Agilli  cihazlai  (Mobil  komandalar  toplusu)  | 

Zaman  Fsrqi  ils  Xidmst  tscjdim  edilsn  kanallar: 

•  E-poyt  uzsrindsn  tsqdim  edilsn  xidmstlsr 

•  Rssmi  msktub  uzsrindsn  tsqdim  edilsn 
xidmstlsr 

Yuxarida  qeyd  oiunan  kanallar,  ^iikstin  mu§ts- 
rilsri  ils  birba§a  unsiyyst  qurdugu  vs  onlara  xidmst 
verdiyi,  o  ciimlsdsn  sati?  hsyata  ke9irdiyi  kanallardir. 
Qeyd  oiunan  istsnilsn  kanal  vasitssils  duzgiin  idars 
olunma,  monitorinq  (nszai'st)  vs  {591  quwssinin  ts§kili 
o  cUmlsdsn  efFektiv  fsaliyysti  nsticssinds,  §irkst  Mu§- 
tsri  Msmnuniyy'stinin  sn  yiikssk  hsddins  9ata  bilsr  vs 
eyni  zamanda  maddi  gslirini  artira  bilsr.  Msmnun 
Miijtsri,  bir  daha  geri  donmsys  vs  digsrlsrins  ds  sizin 
§irkstiniz  barsds  dani§maga  hazir  oian  mu§tsridir.  Hsr 
bir  rnsmnun  mu§tsri,  sizin  xeyrinizs  i§lsyir.  /\mma 
unutntaq  lazim  deyii  ki,  eyni  zamanda,  narazi  mii^tsri 
ds  sleyhinira  b’lsyscskdir.  Tssssuf  olsun  ki,  bir  msm¬ 
nun  mu§tsri  bir  nsfsrs  tovsiys  edirss,  bir  narazi  mu§tsri 
be§,  on  vs  daha  90X  insana  naraziligini  bildirscskdir  r 
4,s.50;8,s,  151  ]  ‘  ' 

Belslikls  ds,  MU§tsri  Msrnnuniyystinin  bUtiin  ka- 
nallarda  yiikssk  olmasi  hsm  yeni  mu§tsriisrin  gsli§ins 
ssbsb  olacaq,  hsm  ds  narazi  §sxsbrin  yaratdigi  msnfi 
nsticslsrin  azalmasina  gstirib  9ixamcaqdir.  Bss  musts- 
rilsrm  sn  asan  mUracist  etdiklsri  canli  kanal  hansidir*?  - 
Olbstds  ki,  Qagn  Msrkszi.  Bss  Qagn  Msrkszini  tsrif 
edscsk  olsaq,  necs  ssslsnsrdi?  Sads  dills  Qagn  Msr¬ 
kszi,  nia§tsrilsrin  6z  istsk  vo  §ikayst!srini  jirksts  (xid- 
insti  tsqdim  edsn  istsnilsn  niUsssissys)  sn  qisa  zaman¬ 
da  9atdira  bilscsklsri  bir  kanaldir.  Bu  kanalin  da  6z 
ndvbssinds  bszi  kritik  vs  qeyri-kritik  gdstsricibri  var 
ki,  onlar  birba§a  vs  ya  dolayi  yolla  miijtsri  nisinnuxnv- 
ystins  tssir  edir.  [  7  ] 

Birbaja  mU^tsri  momnuniystins  tssir  cibn  antilbr 
Xidrnst  vs  Keyfiyyst  olaraq  iki  yers  bOliJnUr  Xidmst 
dedikdo,  mii^tsrinin  Qagri  Msrkszins  zsng  etdiyi 
andan,  canli  smskda^la  baglanacagi  ana  qsdsr  olw 
zaman  fsrqi  ba§a  dU§iilii,.  Ysni  canl.  smskdasa  baa 
lanma  ns  qsdsr  tez  vs  asan  olarsa,  Xidmstin  6zu  ds  bir 
o  qsdsr  yiikssk  olacaqdir.  Lakin  bu  xidrnst  keyfix-.. 
ystinm  yiikssk  olmas,  U^un  says.z-hesabsiz  smskdas 
oplamaq,  slaqs  .xsttbrini  artrmtaq  mauasuia  gsirnir 
L  ^9  ^  J 
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Bir  90X  arnillar  da  vai‘  ki,  onlann  dilzgiin  idara 
oluniiiasi  va  optimailaijdirilmasi  ila,  ^irkatin  biidcasitta 
zarar  vennadan  Xidmat  va  Keyfiyyatin  an  yiiksak 
gdstaricilarina  nail  oiniaq  miimkundiir.  0ks  taqdirda, 
davamli  ohiraq  artan  i§9i  sayi,  keyfiyyato  nazarata 
xarcianan  vasait,  texniki  avadaiihq  va  onlann  baxini 
xarclari  galacakda  malijya  sixintilan  yaiada  bilar. 
Xidrnat  keyfiyyatinin  (Mu^tari  mamiiuniyyatinin)  arti- 
nlmasi,  galirliliyin  artinhnasi  va  eyni  zamanda  xarcla- 
rin  azaldilmasi  isa,  asl  “Keyfiyyatin  diizgiin  idara 
olumnasi  “  deniakdir.  [  1 1,  s.  78  ] 


Giri§da  dediyimiz  kimi  keyfiyyat  va  mil§lari 
mamnuniyyatiiiin  qar§fliqli  alaqasi  ortaya  yeni  bir 
mafhiimu  gatirir-  Marketinq 

Bu  giin  Azarbaycanda  marketingin  tatbiqi  yenidir 
ye  yalniz  sati§  va  xidmat  sahalarinin  idara  edilmasinda 
istifada  olunur  desak  yanilmariq.  Bazi  yiiksak  repute- 
siyaii  miia^sisalarda  bu  §6banin  adi  Strateji  inki§af  ve 
marketinq  departamenti  adlarur.  Marketing  Umuiniy- 
yatla  bar  liansi  bir  kommersiya  va  ya  qeyri-kom- 
mersiya  fealiyyeti  i!e  me^gul  olan  miiassisa  va  ya 
ta^kilatlarda  tetbiq  oluna  bilar.  Marketingin  tatbiqi 
sahalarinin  raahdudiyyati  yoxdur.  [  8,  s.  1.52  ]  istasak 
marketingi  tahsil  miiassisalarina,  sahiyyaya  hatta 
yanginsondurma  xidmati  muassisasinda  da,  tatbiq 
etmak  olar.  Bela  ki,  hamin  yanginsondiintia  xidmati 
miiassisasini  ya§;ayi§  binalarmm  six  oldugu  arazilarda 
yeila^dirmak  olar  va  s.  01ava  edim  ki,  marketing  bazar 
menecmentidir.  Bazar  ise  geni§  anlayi§dir.  Bura  yalniz 
konkret  mekan  xarakteri  da§iyan  bazariar  aid  deyil, 
umumi  saha  gcituriilur.  Dmuniiyyatla  bazara  amtaa  va 
xidmatlarin  realla^dirma  mexanizmi  kimi  baxmaq 
lazimdir.  Realla^irma  mexanizminin  asas  elementlari 
kimi,  biijalar,  KTV'  (kutlevi  informasiya  vasitalari)  va.  s 
9ixi§  eda  bilar.  [  9,  s.  68  ] 

Marketinq  faaliyyati  takca  hamin  ilin  sati§mi 
artirmaq  U9un  deyil.  Bu  da  90X  onamli  raasaladir.  illik 


marketinq  biidcasinin  illik.  sati?  rnablagina  nisbatii 
baxmaq  olar,  amma  bu,  miitlaq  halledici  gostari 
sayilmamahdir.  Quriki  sanin  imica,  brendiii  taninm 
sma  9akdiyin  xarc  takca  bu  ilin  satijmi  aitumaj 
yonalrair.  Sanin  bazarda  “sasin”  yiiksaldikca,  baz 
payini  da  artu-a  bilirsan  yavas-yava§.  Ba§qa  s5zl 
“share  of  voice”  artimi  “share  of  market”  artimi  i 
naticalana  bilir  90X  hallarda.  [  1  ] 

Marketinqin  qar§»sma  galan  ilbrin  sati§lan 
diljunmamak  tap5ingi/hadallari  qoyulsa,  breni 
xarcianan  mablag  forqli  olacfxq.Marketinq  faaliyyj 
takca  sati§  U9ari  deyil.  GuclU  marketinq  ib  gUc 
repu^iya,  imic  formala^dinrsan.  Bunun  taydasi  taki 
sati§da  olmur.  Daha  90X  iiisan  sanin  jirkatinda  i§bm; 
•stayir.  5  yeri  se9ibnda  ^firkaib  iinici  asas  seci 
kntenya.anndan  olur.  Bir  muddal  pulsuz  ijbmaya  be 
B3cmoa9i  kirni)  razi  olurlar.  Bundan  ba^qa,  dig 
terafda^W  da  sanb  hesabla§maga  dalia  90X  mey! 
olurlar.  Naso  alaiba  tadaruk9ubr"  diqta  eda  bilS 


dalia  rahat  bore  tapa  bilirsan  (etibar  edirlar),  bve-to 
lapa  bilirsan  va  s.  ’ 

Brendinq,  reputasiya.  -  Yuxanda  qeyd  edildiyi 
kimi,  takca  hamin  ilin  sati.§lanna  baxmaq  lazim  deyil' 
Eb  imic  formala§dirmaq  lazimdir  ki,  gabn  ilbrda  da 
§irkat  faydalana  bilsin.  [  8,  s.  200  ] 

Marketinq  sisteniinin  qomnmasi  va  inki.^f 
etdirilmasi.  -  Bazan  .§irkatbr  qisamiiddatli  naticaya  0 
qadar  fokuslanirlar  ki,  i§in  plansiz,  sisternsiz  olmasma 
fikir  vermirbr.  Naticada  ham  riskbr  artir,  ham  da 
§irkot  boyudCikca  hamin  marketinq  sistemi  “qaldira 
bilmb’  yukU.  Buraya  marketinq  planlama  sisteminin 
yerinda  olmasi,  vaxtmda  bazar  arasdu-ilmasmm  apanl- 
masi,  vaxtmda  mahsul  portfclinin  yeniianraasi,  hesa- 
batiiliq  sisteminin  olmasi,  kampaniyalarm  effektiv- 
liyini  gostaran  hesabatlann  hazirlaninasi,  marketinq 
komandasinin  daxili  niu§t3ribri  (sati§  heyatinin,  digar 
i59ibrin  fikirbrinin  nazara  ahnmasi  va  s.)  mamnun 
etrnasi,  har  pul  xarebnmami^dan  qaba.q  effektivliyin 
asaslandinlmasi  va  s.  daxildir.  [  8,  s.  120  jAyn-ayn 
marketinq  aktiviikbrinin  effektivliyi.  -  Du§unmak  olar 
ki,  iimumi  naticaya  baxiriq  da..  Ayn-aym  i^biTn 
eflfektivliyina  niya  baxaq  ki?  Bu,  ondan  dtriidur  ki, 
marketinq  komandasi  har  novbati  addimin,  karnpa- 
niyjmm  effektivliyi  haqda  du§unsun.  Har  xarcladiyi 
qapiyin  effektivliyi  haqda  dii^iinsun.  Har  verdiyi 
taklifin  effketivliyina  inansin. 

BtitUn  bunlar  mm^tari  mamnuniyyati  idaraetma 
sistemini  yaradm. 

Giinumuz  i§  diinyasmda  yayilan  ticarat,  eyni 
sektordaki  ta5kilatlarin  saymin  aitmasi  buna  baglt 
ol^aq  da  raii§teri  gozbmabrinin  artmasi  va  dayi^niasi 
muassisabrin  i^Iarinin  zorlajmasma  sabab  o!mu<,  mit¬ 
ten  aiilayi§ini  daha  da  ahamiyyatli  etmi^dir.  Muas- 
sisabrm  davamlihgmi  tamin  eda  bilmabri,  oldugu  sek- 
tor  ay^da  dayana  bilmabri,  marka  meydana 
gatnniabri,  marka  dayarbrini  qorumalan  va  marka 
dayarim  yUksaltma  hadaflari  va  bu  hadaflara  9ata 
tttoveud  mu§taribrini  alinda  tutmaq  va  yeni 
mu§tanbr  etmakla  miimkUn  olmaqda  bu  ^fa  miltloq 
mu?tan  mamnuniyyaiini  ke9makdcKlir.  Mu?fari  maai- 
nuni}^atini ,  mu§taribrin  gOzbmabri  qai'jiliginda  ma! 
va  xidmatdan  tamin  fayda  olaraq  tayin  eda  biiarik. 
Id^tma  Sistemi  §irkatin  potensial'  mikstarilari  ib 
daha  sarfoli  ya  uzun  dovrlii  alaqabr  qurulmasi  va  bu 
alaqabri  inki^af  etdimiasini  tamin  edan  bir  rahborllk 
yana^masidir.  Bu  stancliut,  avvalco  Onca  boyanati  ( 
§ikayatbr  daxil  olniaqla)  a9iq  olan  inu^tari  niarkazli  bir 
mllhitin  yaradilina.si  alinan  har  bir  §ikayatiii  hall 
9atdiiilmasi  vo  mu^tori  xidinatinin  yax§ila^dirilinasi  ib 
alaqadar  rahbarlik  ohdalikbrinin  yerina  yetirilinasini 
nazorda  tiitur.  Unutmaym!  ..  Mamnun  nuijtaribr  xoj- 
baxt  bir  mUossisa  deniakdir.  Mu§tari  Mainnunivyab 
Idaraetma  Sistemi  MDBS  faydalari;  Mu^toribrdan 
plan  geri  bildiri^br  istiqamatinda  neca  bir  ycl 
izlenecegini  gdstarar.  Mii^tari  §ikayatbri  movzusunda 
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VO  diqqalbrini  iuld§af  eldiror.  Mu^forini 
ahoiTiiyy^^  xerdiyini/.i  gdstoror.  Md^tori  niomnuniyyoti 
totnin  edor.  ^ibiyotloriii  tokrarnu  nianeo  torodorok  lioll 
inikanlari  toqdiin  edir.  l  a^kilat  etibanni  artirar.  Mu§- 
toribrialdotulTnaxorcbriniziazaldar.  [  2,  3,  s.  54  ] 

Mii^tori  liaml^o  duzdur'’  prinspinin  osasmda 
dunyanin  on  monfootli  vo  iri  §irkotIori  foalij'^ot  gosto- 
rirlor  vo  bu  jirkotlorin  tocriibosi  subiit  edit  ki,  biigiin  bu 
prinsip  bazaj-  ugranda  miibarizo  etmok  i^On  on  vacib 
^rtlordoiidir,  Mb^tofi  momnunlugunun  artinlmasi 
§iikatin  hocniindon  asili  olmayaraq  on  vacib  amillor- 
dondir.  Harvard  Universitetinin  ke9irdiyi  ara^dirnia- 
lai-dan  birindo  deyilir  ki,  narazi  nui§torilorin  68%  osas 
narazihq  sobobi  kimi  mohsullanndan  islifado  etdiklari 
§irkot  omokda^lannin  nozakotsizliyini  g6stormi§dir. 
Ba§qa  sozio  desok  ara§dirmalaia  goro  xarici  inO§to- 
rilorin  moinnimsuzlu|unun  68%  daxili  mii§iorilordir  [ 
iO,s.  255;  9,  s.  P6] 

Apanlan  digor  ara§diimaya  goro  i§9larin  i§ 
prosesindo  mU^torilaro  qar'^i  nozakotsiz  davranmasinm 
osas  sobobi  i§9injn  9ali§digi  ?irkotdon  moninnn  olma- 
masidir.  Ara§dirma!ara  goro  i§9min  (daxili  nmjtorinin) 
momnunsuzlugu  xarici  mu§torinin  narazihgina  diiz 
miitanasibdir.  Sahibkar  no  qodor  6z  i§9isino  qarji 
odalotsiz  vo  sohv  addimlar  atirsa,  i§9i  9ali§digi  jirkoti, 
brendi  no  qodor  sevmirso,  bir  o  qodor  homin  §irkotin 
mii^torilorinin  mommuniyyoti  azalir. 

Natico  vo  tokiiflor 

Umumiyy'otlo  hor  bir  blko  oz  sonayesirii  inkl§af 
etdirmoli,  mumkiin  oldugu  qodor  ozunutominetmo 
sovijyosini  yiiksoltmolidir.  (^iinki  hor  sahodo  oldugii 
Idmi  xidmot  sektorunda  da  idxala  baglihq  dlkonin 
noiiiki  tohiiikosizliyi,  hotta  niilH  suverenliyini  da  risk 
altina  saia  biior.  Xidmot  safiosindo  omok  mohsuldar- 
!iginui,ke>dryyolin  noticodo  mu§tari  mamnuniy>'Otinin 
yiiksoldilmasi  suveren,  mustoqil  Azorbaycan  dovlatinin 
iqtisadi  strategiyasinin  osas  prioritet  mosololorindon 
biri  olrnalidir.Bununla  bagh  gdriilmosi  zoniri  vo  vacib 
tokiiflor  osason  a§agidaki!ardir, 

-  Xidmot  sektorunda  ciddi  yenilonmolor  vo 
mnovasiyalar  hoyata  ke9irilmo!idir.  “Insani  resnrslarinin 
idaroedilmosi”  (H.R.)  ,  “ictinraiyyotlo  olaqalor  (P.R.) 


,  “Markctinq”,  “Meruxnrent”  kimi  dlkomi/xlo  yeni-ycni 
vusot  alan  saholoro  honiciriin  sosial  trredia  mcnecrncn 
(ino  (SMM)  do  xUsnsilo  diqqot  ayrilrnali  vo  daha  90X 
9ali^ilmalidir. 

*  Yuxanda  sadalarian  elm  ralrolorindo  dUnya 
praktikasi  dyronilmoli  vo  totbiqino  ba^jianmalidir. 
Laznn  golorso  xarici  miitoxassislor  voya  tolini  todris 
vosaitlori  gotirilmoli  vo  sahoydnlimlti  kadrlarin  ixtisasi 
artinlmalidtr. 

-  Azorbaycanin  regionlannm  xiisusiyyotlori  vo 
potensial  imkanlan  nozoro  alrnmaqla  xidmot 
sektorunun  inki§afma  dair  xOsusi  ddvlot  slrategiyasi, 
plan  vo  pro(]ramlari  hazirlana  bibr, 

*  Unutmayaq  ki,  sohonin  inki§afi  kompleks  ya- 
na§madan  ke9ir.  Bank-maliyyo  xidmotbri,  infrastruk- 
tur  yax§ila§dinlm3dan  sahonin  inki§afi  90tjndir.  Buna 
goro  do,  adi  ke9on  sahobrdo  xidmot  sektorunun  inki5a- 
fina  hesablanmi§,  dostokbyici  todbirbr  vo  foaliyyot 
proqramlan  hazirlanrnalr  vo  totbiq  edilmolidir. 

'  Xidmot  keyftyyotinin  rentabellik  dorocosinin 
yiiksoldilmosi  istiqarnotindo  ara§dinnalar  apanlmali  vo 
lazimi  vergi  vo  maliyyo  to^viqbri  totbiq  edilmoli, 
movcud  stimulla§dinci  todbirbr  giiclondirilmolidir. 

-  Daxili  xidmot  mirossisobrinin  artinimasi  vo  kadr 
potensiahnm  yiiksoldilmosi  moqsodi  ib  miioyyon  ddvr 
(i9Un  mumkiin  olan  xidmotbrin,  avadanliq  vo  xarici 
miitoxossisbrin  dovoti  (idxali)  prosesi  davam  etdiril- 
molidir.  Lakin  bu  siyasot  getdikco  yumu§aldilmali  vo 
miioyyon  miiddotdori  sonra  tamamib  ortadan 
qaldrnlmalidir. 

-•  Golocokdo  xarico  kadr  voya  xidmotin  ixraci 
imkanlarunn  da  aitu-ilrnasi  (hal-hazirda  iso  idxali) 
ii9un,  miibadib  prosesbri  sadob§dirilmali  vo  yarana 
bilocok  dovbt  riisumlanmn  dorocobri  azaldilraali  vo 
yaxud  sifira  endirilmolidir. 

-  Xidmot  sahosindo  roqabot  §oraili  §ofibfla§- 
dirilmah,  qanunvericiliyin  i§brliyi  tomin  oluninalj,  bozi 
muossisobrin  bazardaki  monopoliyasi  vo  hegenioniugu 
ortadan  qaldinlmalidir. 

*  Xiisusi  infonnasiya  vo  tohsil  morkozlori  (orta  vo 
ali  ixtisas  moktabbri)  yaradilmah,  var  olati  morkozlorin 
foaliyyoii  giicbndirilmali. 
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BiaHMOAt;nci'uife  Kaneci  aa  h  y;ioBJierBopeHHO<rrM  itaHcurou  a  cr|>ep®  y<v»yr 

<P.<I>.KepHMOB 

B  crfan>e  b  ceKTope  ycjiyr  c  W-iukhwm  kaqecTBOM  h  y;iOBjieTBOpCHJ!«)CTh  KfiHCKJOB  c  pa3;iH'mbiMH  acrieiciaMM  pouj, 
CinHCca  idardetmasiad^ki  m  Ba>KHOCTH  hx  marketoloji  HccjienoBaHbi  h  peKOMenAOMaHU  KOHKpcTHtie  npe>mo;>KeHHH. 

OCHOBHMM  KpHTCpHCM  CCKTOpa  yCftyr  /Uia  oCecnCMCHHH  VAOBJICTBOpeifHOCVH  KJlHeHTOB,  KaHeCTBO  06cjiy)Kutiai/HJI  H/IH 
npo.^TfT  coSiipacTcs  tsqdiiun.  3to,  b  cbokj  onepeAb,  npiiBoziHT  k  npo6jieMe  MapKerBJU'a  anlyisini. 

ICiHmeebie  cjtoea:  C(J)epa  ycjiyr,  KanecTBO,  yiipaBJiCHne,  yaoB;ie780j:)eHaocTb  KiJneHTOB,  MapKCTHHr,  Srcjnec 
>’npaBJieHHe 

The  interaction  of  quaiity  and  customer  satisfaction  in  the  service  sector 

F.F.Keriinov 

The  article  is  quality'  and  customer  satisfaction  in  the  service  sector  maiketoloji  different  fispects  with  due  importance 
and  at  tiie  saine  tirne  they  examined  the  role  of  business  idaraetmasindaki  and  concrete  proposals  have  been  reconunended. 

The  main  criterion  of  the  service  sector  to  ensure  customer  satisfaction,  quality  of  service  or  product  going  to  taqdiurn. 
This  in  turn  leads  into  the  issue  of  marketing  anlyisim. 

Key  words:  service  sector,  quality,  management,  customer  satisfaction,  marketing,  business,  management 
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